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διαδικασία επιχειρησιακής διοίκησης:
β’ ανάγνωση (συνέχ.)

αυτο-συνείδηση επιχειρησιακή σχεδίαση

(αποστολή, όραμα, στόχοι)

αυτο-ανάλυση στρατηγική ανάλυση

(ανάλυση PEST, SWOT, ...)

δράση διακυβέρνηση πληροφορικής

(IT Governance)

ανάδραση επιχειρησιακή επίδοση

(operational performance)
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υπηρεσίες και προϊόντα

οι υπηρεσίες είναι εξ ορισμού άυλες, τα προϊόντα είναι

κατά κύριο λόγο ένυλα

τα (ένυλα ή άυλα) προϊόντα μπορούν να αποθηκευτούν,

οι υπηρεσίες όχι

η παράδοση προϊόντων συνήθως οδηγεί και σε μεταφορά

ιδιοκτησίας, η παροχή υπηρεσιών όχι

το στάδιο παραγωγής ενός προϊόντος μπορεί να διαχωριστεί

από το στάδιο κατανάλωσης ή χρήσης, η χρήση μιας

υπηρεσίας γίνεται εξ ορισμού ταυτόχρονα με την παροχή της
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υπηρεσίες και προϊόντα (συνέχ.)

η ποιότητα μιας υπηρεσίας πρέπει υποχρεωτικά να

διασφαλίζεται στο χρόνο παροχής (και ταυτόχρονης

χρήσης), δεν μπορεί να βελτιωθεί εκ των υστέρων

η έννοια της ποιότητας έχει, για τις υπηρεσίες, έτι

περαιτέρω βαρύτητα για τους χρήστες και κρισιμότητα

για τους παροχείς

Πανεπιστήμιο Αθηνών τεχν/κή & επιχ/κή διοίκηση τηλεπ/κών & πληρ/κών συστ/των
∆ΠΜΣ «Οικονομική & ∆ιοίκηση Τηλεπ/κών ∆ικτύων» διοίκηση υπηρεσιών και διαδικασιών : μοντέλα CMM
∆ρ. ∆ημήτρης Γκούσκος, gouscos@di.uoa.gr # 5



συμφωνίες επιπέδου εξυπηρέτησης

Service Level Agreements, SLAs

διμερείς (μεταξύ παροχέα και πελάτη) συμβάσεις παροχής

υπηρεσιών που προσδιορίζουν, μεταξύ άλλων

α) το περιεχόμενο της εξυπηρέτησης

β) μη λειτουργικά χαρακτηριστικά (επιδόσεις, διαθεσιμότητα,

ασφάλεια κ.λπ.)

γ) οικονομικές χρεώσεις (χρεώσεις χρήσης και bonus/malus)

δ) διαδικασίες παρακολούθησης της εφαρμογής της

σύμβασης και επίλυσης διαφορών
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διοίκηση επιπέδου υπηρεσιών (SLM) = 
διοίκηση διαδικασιών παροχής υπηρεσιών (SPM)
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αξιοπιστία εξυπηρέτησης

συνιστώσες αξιοπιστίας : ωριμότητα και ικανότητα

ωριμότητα : εμπειρία και σταθερότητα

ικανότητα : σημερινή καλή επίδοση, δυνατότητα βελτίωσης
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Capability Maturity Models (CMMs)

αξιολόγηση της ωριμότητας με σκοπό να διαπιστωθούν οι

υφιστάμενες ικανότητες
χρήση για λόγους μάθησης και βελτίωσης, όχι για λόγους

κολασμού ή αποκλεισμού

αρχική εφαρμογή σε πεδία εσωτερικών διαδικασιών με

ποικιλία μεθοδολογιών και θεωρίας σχετικά με τον

ενδεδειγμένο τρόπο δουλειάς (π.χ. ανάπτυξη λογισμικού)

έμφαση στο ποιες είναι οι ενδεδειγμένες λειτουργικές

διαδικασίες, και δευτερευόντως στο πώς θα υλοποιηθούν
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Capability Maturity Models (CMMs) (συνέχ.)

αρχικό πεδίο εφαρμογής : εσωτερικές διαδικασίες παραγωγής

Capability Maturity Model for Software (SW-CMM)

Capability Maturity Model Integration (CMMI)

επόμενο πεδίο εφαρμογής : εσωτερικές διαδικασίες λειτουργίας

People Capability Maturity Model (CMM-P)

επόμενο πεδίο εφαρμογής : διαδικασίες παροχής υπηρεσιών

eSourcing Capability Model (eSCM)

IT Service Capability Maturity Model (ITS-CMM)

Πανεπιστήμιο Αθηνών τεχν/κή & επιχ/κή διοίκηση τηλεπ/κών & πληρ/κών συστ/των
∆ΠΜΣ «Οικονομική & ∆ιοίκηση Τηλεπ/κών ∆ικτύων» διοίκηση διαδικασιών και υπηρεσιών : μοντέλα CMM
∆ρ. ∆ημήτρης Γκούσκος, gouscos@di.uoa.gr # 10



Capability Maturity Model for Software (SW-CMM)

Software Engineering Institute (SEI) ,

Carnegie Mellon University (CMU), ΗΠΑ

κεντρική ιστοσελίδα http://www.sei.cmu.edu/cmm

SW-CMM Version 1.1, 1993

μετάπτωση στο CMMI (2000)
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Capability Maturity Model Integration (CMMI)

Software Engineering Institute (SEI),

Carnegie Mellon University (CMU), ΗΠΑ

κεντρική ιστοσελίδα http://www.sei.cmu.edu/cmmi

CMMI-SE/SW/IPPD/SS Version 1.1, 2002

CMMI-AM Version 1.1, 2005
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People Capability Maturity Model (CMM-P)

Software Engineering Institute (SEI) ,

Carnegie Mellon University (CMU), ΗΠΑ

κεντρική ιστοσελίδα http://www.sei.cmu.edu/cmm-p

P-CMM Version 2.0, 2001
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eSourcing Capability Model (eSCM)

IT Services Qualification Center (ITsqc), 

Carnegie Mellon University (CMU), ΗΠΑ

κεντρική ιστοσελίδα http://itsqc.cs.cmu.edu

eSourcing Capability Model for Service Providers (eSCM-SP)

Version 2.0, 2004

eSourcing Capability Model for Clients (eSCM-CL)

(υπό ανάπτυξη)

eSecurity Capability Model (υπό διερεύνηση)

eCommerce Capability Model (eCCM) (υπό ανάπτυξη)
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μοντέλο
eSCM :
εμβέλεια
εφαρμογής
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IT Service Capability Maturity Model (ITS-CMM)

CIBIT Consultants | Educators, Ολλανδία

κεντρική ιστοσελίδα http://www.itservicecmm.org

ITS-CMM Version 1.0 Release Candidate 1, 2005

Πανεπιστήμιο Αθηνών τεχν/κή & επιχ/κή διοίκηση τηλεπ/κών & πληρ/κών συστ/των
∆ΠΜΣ «Οικονομική & ∆ιοίκηση Τηλεπ/κών ∆ικτύων» διοίκηση διαδικασιών και υπηρεσιών : μοντέλα CMM
∆ρ. ∆ημήτρης Γκούσκος, gouscos@di.uoa.gr # 29

http://www.itservicecmm.org/






γενική λογική και συνιστώσες μοντέλων CMM

γενικά επίπεδα ωριμότητας διαδικασιών – συνήθως
από επίπεδο 0 (καμία ωριμότητα, διαδικασίες επί τούτου)
έως επίπεδο 4 ή  επίπεδο 5 (πλήρης ωριμότητα,
βελτιστοποιούμενες διαδικασίες)

βασικές περιοχές διαδικασιών (key process areas) για κάθε
επίπεδο

καλές πρακτικές για κάθε επίπεδο και λειτουργική περιοχή

κριτήρια και σχήμα πιστοποίησης για την ανάβαση και
παραμονή σε ένα επίπεδο

Πανεπιστήμιο Αθηνών τεχν/κή & επιχ/κή διοίκηση τηλεπ/κών & πληρ/κών συστ/των
∆ΠΜΣ «Οικονομική & ∆ιοίκηση Τηλεπ/κών ∆ικτύων» διοίκηση διαδικασιών και υπηρεσιών : μοντέλα CMM
∆ρ. ∆ημήτρης Γκούσκος, gouscos@di.uoa.gr # 32



μοντέλο
SW-CMM :
επίπεδα
ωριμότητας
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μοντέλο SW-CMM :
βασικές περιοχές
διαδικασιών
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μοντέλο CMM-P : επίπεδα ωριμότητας
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μοντέλο CMM-P : βασικές περιοχές διαδικασιών
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μοντέλο ITS-CMM : επίπεδα ωριμότητας
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μοντέλο ITS-CMM : βασικές περιοχές διαδικασιών
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αξιοποίηση των μοντέλων CMM

τυποποίηση διαδικασιών εσωτερικής λειτουργίας

τυποποίηση διαδικασιών παροχής υπηρεσιών

τυποποίηση διαδικασιών διακυβέρνησης Πληροφορικής

εργαλείο ελέγχου, πιστοποίηση ποιότητας

lingua franca για ανάγκες συγκρισιμότητας

εργαλείο επιλογής ή αξιολόγησης συνεργατών
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δήλωση πνευματικών δικαιωμάτων / copyright notice  

Η παρούσα παρουσίαση περιλαμβάνει υλικό από ορισμένες από τις πηγές αναφοράς που αναφέρονται στην 

αντίστοιχη ενότητα. Το υλικό αυτό προορίζεται για αποκλειστική χρήση των φοιτητών του Πανεπιστημίου Αθηνών 

στο πλαίσιο του μεταπτυχιακού μαθήματος «Τεχνολογική και Επιχειρησιακή ∆ιαχείριση Πληροφοριακών & 

Τηλεπικοινωνιακών Συστημάτων» ενώ όλα τα σχετικά πνευματικά δικαιώματα του υλικού παραμένουν στους 

αρχικούς κατόχους τους, όπως κατά περίπτωση ισχύει.

This presentation includes material from some of the bibliographical references mentioned in the corresponding 

section. This material is intended for the sole use of students of the University of Αthens in the context of the 

“Technological and Business-Oriented ICT Management” postgraduate course, whereas all associated intellectual 

property rights remain with their respective owners, as applicable in each case.
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